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El presente trabajo de investigación refiere sobre la reingeniería de procesos en atención 
al cliente, esta es una herramienta que permite que haya un conocimiento estratégico en sus 
preferencias, en lo cual nos ayudara a dirigir las actividades buscando innovar y optimizar los 
recursos y mejorar la efectividad del talento humano. 
La búsqueda se realizó en abril del 2020 y mostró 50 resultados, que se redujeron a 30 
estudios tras aplicar los criterios de inclusión y exclusión. Por otro lado para la búsqueda se 
consideró la información publicada dentro de la páginas educativas tales como la plataforma 
virtual de la biblioteca de la universidad Privada del Norte, revistas, Google académico, 
además se visitaron diferentes páginas web así es el caso de Redalyc y Scielo, solo se han 
considerado los artículos con un lapso de 10 años, debido a que los métodos de trabajo varían 
y se actualizan constantemente. 
Después del análisis, se concluyó que en los últimos tiempos la reingeniería de 
procesos es una herramienta fundamental para las empresas ya que nos permite conocer la 
necesidad de cambio de algunos procesos productivos, consiguiendo siempre  una implicación 
total del personal en los cambios propuestos para la mejora de la organización. En este sentido, 
el servicio al cliente se convierte en ese elemento diferenciador de la empresa para el logro de 
una fidelización de sus clientes y para la atracción de unos nuevos. 
PALABRAS CLAVES: Reingeniería de procesos, influencia de la reingeniería de 
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ABSTRACT 
This research work refers to the reengineering of processes in customer service, this is 
a tool that allows you to have a strategic understanding of your preferences, which helps us 
direct activities seeking to innovate and optimize resources and improve the effectiveness of 
human talent. 
The search was performed in April 2020 and showed 50 results, which was reduced to 
30 studies after applying the inclusion and exclusion criteria. On the other hand, for the search, 
the information published within the educational pages is considered, stories such as the virtual 
platform of the library of the University Private del North, magazines, Google academic, in 
addition to different web pages, such as Redalyc and Scielo. , only articles with a span of 10 
years have been considered, due to certain working methods and are constantly updated. 
After the analysis, it is concluded that in recent times process reengineering is a 
fundamental tool for companies that allows us to know the need for change in some production 
processes, always achieving full staff involvement in the changes proposed to improve the 
organization. In this sense, customer service becomes that differentiating element of the 
company to achieve customer loyalty and to attract new ones. 
KEYWORDS: Process reengineering, influence of process reengineering, importance 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
 
El presente estudio que a continuación se presenta se enfoca en reingeniería del proceso 
de atención al cliente que constituye un rol muy imperante puesto que el supervisor es la 
persona más indicada para realizar una reingeniería de métodos de trabajo, tratar de utilizar de 
la mejor forma posible los recursos humanos, materiales con los que la empresa cuente, el 
esfuerzo de su personal, la maquinaria, el equipo, las materias primas y como factor 
fundamental el tiempo.  
La reingeniería de procesos es de gran importancia en las empresas porque es una 
herramienta fundamental que dirige el proceso de negocios en lo cual ayuda ajustar los 
negocios a partir nuevas técnicas aplicadas dentro de las mismas. La reingeniería utiliza un 
cambio continuo que le permita alcanzar las ventajas competitivas, lo que conlleva un cambio 
en la forma de pensar a todos los niveles jerárquicos, en otras palabras, permite a las 
organizaciones brindar un mejor nivel de competitividad, ya sea en la producción de bienes o 
en la prestación de servicios, para mejorar así, el desempeño de todos los elementos del sistema 
organizacional. (Guastay, Espinoza, & Peñaherrera., 2018), más orientada a las expectativas 
que tanto los clientes como los profesionales esperan, por tanto, a la resolución de problemas 
intentando en todo momento, añadir valor a esta cadena de acciones con el fin de provocar una 
mejora en los resultados (Barberoa, Solerb, Viladomat, & Cuyàs., 2018, pág. 28). 
En un entorno cada vez más competitivo donde las empresas se enfocan en desarrollar 
sus actividades de manera creciente, buscando cada día innovar, optimizar sus recursos y 
mejorar la efectividad del talento humano con el que cuenta, enfocándose en desarrollar sus 
capacidades y sus conocimientos dado que este viene a ser el pilar principal para el desarrollo 
adecuado de sus actividades dentro de un área todo esto con el fin de generar valor a una 
organización.  
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Según Hansen, La reingeniería de procesos es, por definición, el método mediante el 
cual una organización puede lograr un cambio radical de rendimiento medido por el costo, 
tiempo de ciclo, servicio y calidad, por medio de la aplicación de varias herramientas y 
técnicas enfocadas en el negocio, orientadas hacia el cliente, en lugar de una serie de funciones 
organizacionales, Todas las personas deben entender las metas finales, la manera de 
alcanzarlas y los indicadores que medirán el éxito. (Hansen Gregory, 2015, pág. 243)  
La globalización de la economía y la liberalización de los mercados comerciales han 
creado nuevas condiciones en el mercado que se caracterizan por la inestabilidad y la 
innovación en el entorno empresarial. La competencia es permanente, aumentando con 
respecto al precio, calidad y selección, servicio y rapidez de entrega. También la eliminación 
de barreras, cooperación internacional, innovaciones tecnológicas causa una competencia más 
fuerte. Todos estos cambios imponen la necesidad de transformación de los procesos, el clima 
organizacional y la estructura de la organización. (Hernàn, 2017) 
Por ello, se cree conveniente realizar una evaluación de los métodos de trabajo en la 
organización, identificando las falencias, dificultades y problemas que se podrían estar 
suscitando en las áreas de trabajo. La realización de la reingeniería de procesos, nos ayudará 
a poder establecer mejoras en la calidad de trabajo de cada uno de los colaboradores, esta 
manera, mejorar la calidad de servicio brindada hacia sus clientes.   
Es así como surge un tema importante para realizar nuestra investigación basándonos 
en la pregunta ¿Cómo se está aplicando la reingeniería de procesos en los últimos 10 años 
en las empresas de servicios generales? Esta investigación requiere de una indagación 
minuciosa por ello que el período elegido para la presente revisión sistemática de la 
información está referido a un lapso de 10 años, debido a que estas fuentes son limitadas. Con 
la finalidad de expandir nuestro estudio nos planteamos los siguientes objetivos: primero, 
determinar la importancia de la reingeniería de procesos en una empresa en los últimos 10 
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años, segundo, identificar los métodos de trabajo aplicables en las empresas en el tiempo ya 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 
 
 La presente investigación pertenece a un estudio de revisión sistemática de la literatura 
científica; porque se identifica, selecciona, interpreta y sistematiza los conceptos de la 
pregunta de investigación. Para la realización de este estudio, los investigadores se basan en 
la siguiente pregunta ¿Cómo se está aplicando la reingeniería de procesos en los últimos 
10 años en las empresas de servicios generales? Recaudando información que permita a los 
colaboradores a nivel operacional y administrativo conocer del tema y que ellos puedan 
aplicarlo dentro de sus organizaciones y generar valor.  
El estudio considera toda aquella información publicada en idioma español, así como 
también en inglés; para el entendimiento de esta se utilizará el traductor de Google. Por otro 
lado, para la búsqueda se consideró la información publicada dentro de la paginas educativas 
tales como la plataforma virtual de la biblioteca de la universidad Privada del Norte, revistas, 
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FIGURAS 1: Diagrama de flujo de los estudios empíricos incluidos en la revisión. 
 
Fuente: Elaboración propia 
Como podemos apreciar en el gráfico e total se realizaron 50 investigaciones en diferentes 
repositorios bibliográficos como Scielo, Ebsco, Redalyc y Google académico que 
mencionamos líneas atrás frente a ellos se realizan la inclusión (está dentro del rango de 2010 
a 2019, Idioma español, tiene las variables de estudio) y exclusión (las variables no están 
relacionadas con el tema, está fuera del rango de años de antigüedad establecido, se encuentran 
en otros idiomas) en base a diferentes criterios. En el primero tomamos en cuenta el resumen, 
los autores, pregunta de investigación y fechas, obteniendo como resultado   20 fuentes. 
Mientras que en el segundo se tomaron en cuenta criterios como idioma, año e información 
completa, obtenido como resultado 30 fuentes que si aportaban para la investigación.   
 
Por otro lado, para la búsqueda de la información se consideraron las siguientes 
palabras; reingeniería de procesos, atención al cliente, aplicación de la reingeniería y proceso 
Registros identificados en las bases 
de datos: X=50
CRITERIOS DE INCLUSIÓN 




CRITERIOS DE EXCLUSIÓN 
No cuenta con Abstract: 
No cuenta con Autores:
No responde a mi pregunta de 
investigación:
No menciona fechas: 
Total = 30
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productivos, los investigadores solo han considerado elegir un lapso de 10 años, debido a que 
los métodos de trabajo varían y se actualizan constantemente, aunque algunos de los autores 
mencionan que la transmisión del conocimiento viene desde muchos años atrás, simplemente 
que no se le ha dado la debida importancia. Además, al contar con esta restricción de tiempo 
se cuenta con información más actualizada y relevante, esto con el fin de estar a la vanguardia 
de los cambios en la conceptualización del mismo, además nos ha permitido tener una visión 














 REINGENIERÍA DE PROCESO DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LOS 
ÚLTIMOS 10 AÑOS. UNA REVISIÓN SISTEMÁTICA 
 
Iparraguirre Fabián D.; Medina Benavides A.                                                                                                                  Pág. 16 
 
CAPÍTULO III. RESULTADOS 
En la búsqueda de la información se tomaron en cuenta a todas las publicaciones que 
se encontraron disponibles y accesibles al momento de la realización del documento. Después 
de indagar en diferentes fuentes de información, se llegó a encontrar a 30 autores diferentes 
nacionalidades, quienes tienen diferentes perspectivas acerca del concepto de reingeniería de 
procesos  que constituyen un conjunto nuclear de aprendizaje en el área de tecnología.  
El desarrollo de la investigación enfoca publicaciones editoriales (libros) y 
publicaciones académicas, dentro de los académicos encontramos a papers, estos documentos 
se clasificó y se organizó considerando las siguientes categorías: concepto, importancia, 
técnicas, características, principios y resultados; ordenados en la matriz de sistematización 
según prioridad de búsqueda utilizando plataformas virtuales y haciendo uso de las palabras 
claves, como se muestra en las siguientes tablas: 








Scielo 14 6 8 
Ebsco 11 5 6 
Redalyc 14 3 11 
Google académico 11 6 5 
Fuente: Elaboración propia  





Conceptos Principales de Reingeniería de Proceso. 10 
Importancia de la Reingeniería  5 
Técnicas de Reingeniería de Procesos  8 
Principios de Reingeniería de Procesos 10 
Resultados de la Aplicación de Reingeniería de Proceso. 
30 
Fuente: Elaboración propia  
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Como podemos observar de los 50 estudios encontrados en distintas fuentes mediante 
los criterios de exclusión sólo pudimos determinar que 30 de los estudios aportaban para 
nuestra investigación.  
Tabla 3: Búsqueda de información en Scielo. Utilizando las palabras claves.  
Herramienta 
virtual 























Total de artículos revisados 8 100% 
Fuente: Elaboración propia  
Se puede identificar que ocho de los artículos encontrados hacen referencia a “Reingeniería 
de Procesos”, mientras que, otros artículos están relacionados con “Rediseño Radical”. Por 
otro lado, se simplifico la información mediante un intervalo específico de años tomando como 
base el 2010 hasta el 2019, además solo se realizó la búsqueda en el idioma español.  
Tabla 4: Búsqueda de información en Ebsco. Utilizando las palabras claves.  
Herramienta 
virtual 























Total de artículos revisados 6 100% 
  
Fuente: Elaboración propia  
Utilizando la herramienta virtual Ebsco y haciendo uso de las palabras claves, se encontraron 
dos artículos que hacen referencia a “Revisión”, se realizó la búsqueda con la palabra 
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“Reingeniería”. Para que la información sea más detallada, se utilizaron filtros de búsqueda 
como: año (2010-2019), idioma (Español).   
Tabla 5: Búsqueda de información utilizando la herramienta virtual Redalyc. 
Utilizando palabras claves.  
Herramienta 
virtual 























Total de artículos revisados 11 100% 
Fuente: Elaboración propia  
Esta herramienta virtual Redalyc, nos permitió encontrar tres artículos utilizando 
palabras claves, mientras que no se encontró ningún tipo de información al buscar el 
“importancia de reingeniería de procesos”, esto se debe a que la información es muy limitada 
para algunas plataformas de búsqueda, por otro lado, se utilizó un método integrado, entre con 
una o más palabras, la opción donde, este ítem nos ayudó para que la búsqueda sea más 
simplificada y nos arroje información solo de nuestro tema.  
Tabla 6: Búsqueda de información en biblioteca virtual Google Académico. Utilizando 
palabras claves.  
Herramienta 
virtual 























Total de artículos revisados 5 100% 
Fuente: Elaboración propia  
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De todos los artículos encontrados en Google académico y utilizando las palabras 
claves nueve de estos artículos refieren sobre mejoras de proceso, mientras que solo cuatro de 
estos hacen referencia a la “Influencia de reingeniería de procesos”. Por otro lado, la 
información consultada con límite de fecha de publicación de documentos (2010-2019). 
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Fuente: Elaboración propia  
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Fuente: Elaboración propia  
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Fuente: Elaboración propia  
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Fuente: Elaboración propia  
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Fuente: Elaboración propia  
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Fuente: Elaboración propia  
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Fuente: Elaboración propia  
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Fuente: Elaboración propia  
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Fuente: Elaboración propia  
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 
 
DISCUSIONES 
Según describe Escobar, La reingeniería de procesos es una de las herramientas que se 
ha desarrollado recientemente, la cual se enfoca al mejoramiento de los procesos. La correcta 
implementación seguida de innovación y mejoramientos constante le permitirá a la empresa 
mantenerse competitiva, sin embargo, la reingeniería de procesos no soluciona todos los 
problemas o dolencias que presente la compañía (Bernabè, 2018). Por otro lado, Mónica & 
Beatriz menciona que la reingeniería es el replanteamiento fundamental y el rediseño radical 
de los procesos del negocio para lograr mejoras dramáticas dentro de medidas críticas y 
contemporáneas de desempeño, tales como costo, calidad, servicio y rapidez” (Prieto & Pérez, 
2016).  
Es importante mencionar, que constituye una recreación y reconfiguración de las 
actividades y procesos de la empresa, lo cual implica volver a crear y configurar de manera 
radical él o los sistemas de la compañía a los efectos de lograr incrementos significativos, y 
en un corto período de tiempo, en materia de rentabilidad, productividad, tiempo de respuesta, 
y calidad, lo cual implica la obtención de ventajas competitivas (Rafoso Pomar & Gonzáles 
Gonzáles , 2015). Y Según (Rodríguez & Champy, 2016) se le reconoce  la creación del 
término de reingeniería y la define como el cambio base para llegar al fondo del problema en 
la organización, en otras palabras, la reingeniería es un cambio radical que debe suceder para 
poder conseguir los fantásticos resultados que la reingeniería predica a través del estudio de 
nuevos procesos que harán a la empresa más productiva. 
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El desarrollo histórico de la reingeniería está ligado a la globalización de mercados de 
los años 80 y 90, la cual implicó grandes cambios en las empresas para responder a estándares 
de calidad a escala mundial. Estos cambios repercutieron en los procesos de producción de 
bienes y servicios y se apoyaron en la ingeniería de procesos para sus reestructuraciones, 
buscando eficiencia, productividad, calidad y satisfacción de clientes. (Sandraliz, 2013) 
Es evidente que el mundo postmoderno se ha caracterizado por cambios vertiginosos 
desde perspectivas políticas, económicas, sociales y de mercado, que obligan a las 
organizaciones a emprender nuevas maneras de hacer las labores; encontrando en la 
reingeniería de los procesos, una herramienta gerencial exitosa para hacer las variaciones 
necesarias que les puedan ayudar a enfrentar, adaptarse y sobrevivir a las nuevas exigencias 
del entorno y romper con viejas políticas de gestión y paradigmas actuales. (Molero & Borrero, 
2015) 
La reingeniería parcial en el área de marketing en empresas de servicios de venta de 
alimentos y bebidas, establece una trayectoria estratégica la cual contribuye a agregar valor a 
los clientes, al rediseñar los procesos enfocándolos al éste; en consecuencia se espera que su 
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Imagen 1: Muestra las Bases de Datos trabajadas en Scielo.  
 
Fuente: Elaboración Propia  
 
Imagen 2: Muestra la Base de Datos trabajada en EBSCO. 
 





N° Title Author(s) Source Language(s) Publication year Fulltext URL 
1
Estandarización de Proceso de Aserrío de Eucalyptus Grandis Buscando Competitividad 
Necesaria para Apertura Exportadora 




Biotecnología aplicada a la alimentación y salud humana
Danielly Beraldo dos Santos Silva (1) 
Lara Endres da Silva (1) Bruno do 
Amaral Crispim (1) Jussara Oliveira 
Vaini (2) Alexéia Barufatti Grisolia (1) 






Félix Celso Reyes Gainza (1924-1972): reseña de su vida profesional y científica
José Antonio Salfity
1
, Luis Alberto 
Rodrigo Gainza








Reingeniería de corpus en venezuela: Una propuesta metodológica para diversificar el análisis 
de los corpus del español hablado en caracas.




Re-Ingeniería de apatita natural para soporte de tejidos óseos





N° Title Author(s) Source Language(s) Publication year Fulltext URL 
1
Metodología para la reingeniería de procesos. Validación en la empresa 
Cereales "Santiago".






REINGENIERÍA DEL SISTEMA DE SEGUIMIENTO DE DEMANDAS DEL 
TRIBUNAL DE JUSTICIA ADMINISTRATIVO. (Spanish)
Hernández Jiménez, Andrés
Chávez Valdez, Ramona Evelia
Benavides Delgado, J. Reyes







Mejoramiento de procesos de manufactura utilizando Kanban.
Arango Serna, Martin Darío1 
mdarango@unal.edu.co









Innovación de procesos en la gestión turística: Una revisión de la literatura. Elia Damian, Irma1 
irma.damian@itesm.mx









Innovación de procesos en la pequeña y mediana industria en el sector 
manufacturero de la ciudad de Latacunga
Cristian Xavier Espín Beltrán
Cristian Iván Eugenio Pilliza









LA GESTIÓN DE PROCESOS ESBELTOS COMO PRINCIPIO DE MEJORA. UN 
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Imagen 3: Muestra la Base de datos trabajada en Redalyc. 
 
 Fuente: Elaboración Propia.  
 
Imagen 4: Base de Datos trabajada en Google Académico. 
 




Source Language(s) Publication year
Fulltext URL 
1 Reingeniería de métodos de trabajo en los laboratorios de Bromatología, Microbiología, HPLC y Absorción Atómica del DECABCoyago Cruz Elena del Rocío REDALYC Español 2013 https://bibdigital.epn.edu.ec/handle/15000/8054
2 Diseño e implementación del sistema salarial y reingeniería de métodos y tiempos en eléctricos M&M de la Costa Caribe E.UMartínez Mendoza, Yamith, Rondón Ojeda, Andrés, S lg do De La Hoz, Luis
REDALYC Español 2010 http://bonga.unisimon.edu.co/handle/20.500.12442/31
41
3 La reingeniería de procesos  Andrés Araujo de la Mata 
REDALYC Español 2011
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=63203
4 La reingeniería de procesos de negocio (BPR) aplicada a la gestión de tesorería: su estudio en una compañía de electricidad españolaJosé María González González, Co stanci  Zamora Ramírez,  Bernabé Escobar Pérez










6 Reingenierìa  Michael Hammer, James Champy






7 Como hacer Reingenierìa Manganelly Raimond







La reingeniería de procesos. Una herramienta en la 




Reingeniería de procesos aplicada a la analgesia 
epidural obstétrica




10 La reingeniería de procesos de negocio (BPR) aplicada a la gestión de tesorería: su estudio en una compañía de electricidad españolaJosé María González González REDALYC Español 2014 https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/02102412.2007.10779629







Reingeniería de Procesos en las Administraciones 
Públicas Prof. Dr. Santiago García Echevarrí
REDALYC Español 2016 https://ebuah.uah.es/dspace/bitstream/handle/10017/3
835/5903342249.pdf?sequence=1
N° Title Author(s) Source Language(s) Publication year Fulltext URL 
1
Reingeniería de Procesos de Negocio (BRP): análisis de un caso desde la 
perspectiva del nuevo institucionalismo sociológico José María González González




Las líneas de la reingeniería del sector público y su plasmación en el nivel 
municipal: experiencias y opciones Alfreda María Salusso




TENDENCIAS Y MODELOS EN LA EDUCACIÓN SUPERIOR EN CIRUGÍA 
"REINGENIERÍA EN EDUCACIÓN QUIRÚRGICA" WILLIAM SÁNCHEZ MALDONADO MD.CIRUJANO ONCÓLOGO, FACS
a
*




Aproximación a las modas administrativas desde algunos conceptos 
sociológicos. El caso de la reingeniería
Andrés Mariño-Arévalo* & 
Carlos Alberto Rodríguez-
Romero**




SOFTWARE FOR FAULT DIAGNOSIS USING KNOWLEDGE MODELS IN 
PETRI NETS ADRIAN ARBOLEDA, GERMAN ZAPATA, JOSÉ VELÁSQUEZ, LUIS MARÍN
Scielo Español 2012 http://www.scielo.org.co/scielo.php?scrip
t=sci_arttext&pid=S0012-
73532012000300026&lang=en
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Imagen 5: Resumen de las Bases de Datos elegidas.  
 













BASES DE DATOS (BD)
ESTUDIOS 
ANALIZADOS EXCLUÌDOS ESTUDIOS ANALIZADOS 
SCIELO 12 6 6
EBSCO 11 5 6
REDALYC 14 3 11





























SCIELO EBSCO REDALYC GOOGLE ACADÈMICO
RESUMEN DEL PROCESO DE BÙSQUEDA-
ANÀLISIS
ESTUDIOS ANALIZADOS EXCLUÌDOS ESTUDIOS ANALIZADOS
